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El objetivo principal de esta investigación es contribuir al incremento de la rentabilidad en 
el camposanto ecológico Paraíso Eterno S.A.C. El enfoque que se utilizó fue el diseño Pre - 
Test y Post – Test llamado también método lineal, la muestra del estudio es experimental, en 
el área de gerencia y las unidades administrativas y el entorno de clientes con sus unidades de 
análisis los registros comerciales durante los años 2006, 207, 2008, 2009, 2010, 2011, 2012. 
Los instrumentos que se utilizaron fueron: encuestas y fichas de registro. Como resultado, 
se afirmar que con el uso de un Sistema de Gestión Comercial basado en la Metodología 
MIPE se incrementó significativamente la Rentabilidad del Camposanto Ecológico Paraíso 
Eterno S.A.C. es decir el uso del sistema ha mejorado la rentabilidad. La investigación 
permite concluir que la mejora de la rentabilidad se debe a que las ventas netas 
experimentaron un incremento significativo a partir del 2010, año donde se empieza a hacer 
uso del sistema de gestión comercial, puesto que permitió una mejor gestión de los servicios 
de necesidad inmediata y futura brindados por la empresa. 
 
Palabras clave: Rentabilidad, sistemas de información, business intelligence, sistema de 






The main objective of this research is to contribute to the increase of profitability in the 
ecological field “Paraíso Eterno” S.A.C. The approach that was used was the Pre-Test and 
Post-Test design also called linear method, the sample of the study is experimental, in 
management and administrative units and the customer environment with their units of trade 
records during the years 2006, 207, 2008, 2009, 2010, 2011, 2012. The instruments that were 
used were: surveys and registration forms. As a result, it was stated that the use of a 
commercial management system based on the MIPE Methodology significantly increased 
rentability of Ecological Graveyard “Paraiso Eterno” S.A.C. I.e. the use of the system has 
improved profitability. The research allows to conclude that the improvement in profitability 
is due to the fact that net sales experienced a significant increase from 2010, when the 
commercial management system is started, since it allowed a better management of the 
services of necessity Immediate and future provided by the company. 
 
Keywords: Profitability, information systems, business intelligence, transaction processing 







Desarrollo e implementación de un sistema de gestión comercial para mejorar la rentabilidad 
del camposanto ecológico Paraíso Eterno S.A.C, es el título del presente trabajo de 
investigación. 
 
La investigación aborda un problema fundamental: Baja rentabilidad del camposanto 
ecológico Paraíso Eterno S.A.C, aspecto que despertó el interés de la investigación por 
tratarse de un tema de gran relevancia dentro de la empresa. MIPE, es la metodología usada 
para el desarrollo e implementación de un sistema de gestión comercial, que en la 
investigación es usada como variable estímulo para incrementar la rentabilidad. 
 
Para el desarrollo del presente estudio se planteó la hipótesis “Con el uso de un Sistema de 
Gestión Comercial basado en la Metodología MIPE se incrementará significativamente la 
Rentabilidad del camposanto ecológico Paraíso Eterno S.A.C”. 
 
En este trabajo se presentan los objetivos trazados, la muestra que fue utilizada para el 
estudio y se describe el diseño de la investigación. 
 
También se muestran los procedimientos y técnicas utilizadas que permitieron recolectar 
información y procesarla con el propósito de contrastar con la hipótesis. 
 
Se presentan los resultados que se obtuvieron, se exponen las conclusiones que vienen a ser 
las consecuencias lógicas, las deducciones y los logros más importantes del trabajo de 








1.1. Antecedentes del Problema 
CAPÍTULO I 
EL PROBLEMA 
En el Perú, a lo largo de su historia, siempre se ha guardado un respeto sagrado por la 
memoria de sus muertos. El derecho con su desvinculación de la religión, no se ha 
ocupado del tema, ya sea por lo que considero sagrado, ya porque le entendió que 
excedía del ámbito de la regulación legal. Por ello la cuestión relativa al derecho de 
inhumanización y custodia de los despojos mortales es un problema que, por no estar 
legislado, cae dentro de las previsiones del art. 15 del Código Civil, no pudiendo escapar 
de la competencia de los jueces. 
 
Ante escenarios de deficiencias, la reacción empresarial, responde con la puesta en 
servicios, de los cementerios privados, que surgen para rellenar las falencias no 
cubiertas por parte de cementerios públicos, llegando a desarrollarse bajo esquemas 
empresariales, que integran todos los servicios de un funeral, siendo eficiente los 
servicios en la medida que la respuesta es más oportuna y a costos accesibles para los 
deudos, así como las empresas en la mejora de sus rentabilidad, aplican tecnologías 
informáticas, de procesos de gestión empresarial. 
 
Los cementerios privados, van adquiriendo cada vez más importancia económica y 
social, sin haber encontrado hasta ahora un lugar apropiado en el contexto jurídico. Esto 
obedece a dos causas: a) Por un lado, la insuficiencia de los cementerios públicos 
existentes que no reconocen en su mayoría, posibilidades ciertas de ampliación, como 
así también el desinterés estatal en la creación de otros por diversas razones y la 
necesidad de ciertos estratos sociales de contar con enterratorios que cubran sus 
expectativas en cuanto a calidad de servicio, exclusividad del lugar, etc. 
 
Se exige así mismo que la zona destinada a cementerios privados, establezcan 
superficies máximas y mínimas, como así también la ausencia de restricciones 






1.2. Definición del Problema 
El camposanto ecológico Paraíso Eterno, ubicado en la ciudad de Tarapoto, creada en 
el año 2007 por el señor Leninn Mello Pinedo actual gerente de la empresa, dedicada a 
la venta de sepulturas y servicios funerarios en necesidad inmediata y futura (sepulturas 
individuales, personales, familiares e individual compartida). 
 
Teniendo también como oportunidad de negocio al contar como nuestros clientes 
identificados a las más de 1,000 personas afiliadas en necesidad futura y como clientes 
potenciales a las empresas funerarias que operan en el ámbito del distrito de Tarapoto. 
Actualmente se encuentra comercialmente estable teniendo unas ventas regulares que 
proporcionan el sostenimiento de la empresa durante sus años de funcionamiento, desde 
su inicio hasta la actualidad ha tenido como en muchas empresas sus altos y bajos en las 
ventas, y ha logrado mantenerse y ser aceptado por los clientes debido a sus varias 
fortalezas empresariales que tiene así como el personal calificado para realización del 
mantenimiento por la compra de los productos, herramientas adecuados que agilizan el 
tiempo de mantenimiento del camposanto, trato personalizado por parte del gerente y 
demás personal de la empresa, ofrece garantías por el servicio brindado, realiza y 
entrega incentivos tanto a empleados y clientes en fechas festivas y cívicas, realiza 
descuentos de acuerdo a una cierta cantidad de productos adquiridos por un cliente. 
 
En la empresa se desea mejorar el nivel institucional y aumentar el nivel de las ventas 
que últimamente ha reducido, y esto debido a que cuenta con las siguientes debilidades 
que no están ayudando a que la empresa logre sus objetivos y sus expectativas 
empresariales. El camposanto ecológico Paraíso Eterno no cuenta con un manual de 
organización y funciones donde detalle el manejo de la empresa, de sus empleados y sus 
funciones. Una de las debilidades que presenta es la mala implementación de las 
estrategias de marketing (promociones), esto debido a que el personal de consejería no 
brinda estos beneficios, impidiéndoles así satisfacer los requerimientos del cliente. Otra 
de las debilidades que puede apreciar es que muchas de las actividades que realizan no 
se registra ordenadamente en la empresa y así no se puede llevar un control adecuado 
de cada proceso que se realiza dentro de la empresa, lo cual produce un estancamiento 
en cuanto a la rentabilidad de la empresa y no les permite tener un control de información 
adecuada, y no estar preparados ante el constante cambio competitivo siendo así 





La mala organización en cuanto a la delegación de funciones y la falta de estrategias de 
mejora continua, está causando problemas que no permiten a la empresa cumplir sus 
metas trazadas y esto debido a la falta de motivación del personal en general, falta de 
indicadores de medición en cuanto a documentos de entrada y salida de procesos, no se 
da importancia a los posibles competidores, falta de identificación del personal con la 
institución, falta de ofertas al cliente (Promociones). 
 
1.3. Formulación del Problema 
¿En qué medida se incrementará la rentabilidad del camposanto ecológico Paraíso 
Eterno con el uso de un Sistema de Gestión Comercial basado en la Metodología MIPE? 
 
La baja rentabilidad del camposanto ecológico Paraíso Eterno que opera en el Distrito 
de Tarapoto, se ve limitado por las siguientes suposiciones: 
a) Bajos Niveles de Rentabilidad. 
Los niveles de rentabilidad que experimentan un descenso en la empresa 
Camposanto ecológico Paraíso eterno, deviene en los últimos años, como 
consecuencia de la actual operatividad administrativa como se viene manejando, 
con un flujo de información desactualizada, que entorpece o dificulta realizar los 
cálculos rentables del proceso productivo del servicio, en tiempo oportuno y con 
información de gestión para decisiones de la empresa. 
 
b) Falta de un sistema de Gestión Comercial. 
La falta de una cultura de recopilación, documentación, sistematización y difusión 
de la información relevante hacia el interior de la organización es producto de la 
Inexistencia de un sistema de gestión comercial demostrando debilidades en el 
abordaje del Negocio por heterogeneidad en los comportamientos y soportes 
comerciales. 
 
c) Metodología MIPE 
La inversión en productos que no tienen una significativa demanda, contribuyen a 
la descapitalización del microempresario dedicado al comercio en el distrito de 
Tarapoto, el incremento de los stocks, el desconocimiento de productos que tienen 





falta de liquidez necesaria para afrontar sus deudas a sus proveedores y financieras 
por los créditos utilizados. 
 
1.4. Justificación e Importancia 
Al desarrollar e implementar un Sistema de Comercialización de Productos y Servicios 
para el camposanto se propone un modelo de gestión que contribuya a que el impacto, 
la eficiencia y la eficacia sean mayores en el entorno empresarial, tanto interno como 
externo, el presente proyecto de tesis se realiza a pedido del Camposanto ecológico 
Paraíso Eterno con la finalidad de buscar solución a nuevas tendencias competitivas 
existentes en el mercado. 
Al ser una empresa en crecimiento, el camposanto ecológico Paraíso Eterno ha visto 
con el pasar del tiempo que la competencia aumenta notoriamente y esto ocasiona la 
baja en la cartera de clientes, por lo que ha visto la necesidad de encontrar una manera 
diferente de competir y alcanzar sus metas propuestas haciendo el uso de métodos o 
propuestas estratégicas adecuadas y las herramientas tecnológicas necesarias para lograr 
sus objetivos. Se definirá en un Plan Estratégico, estrategias para utilizar y aprovechar 
adecuadamente los recursos tecnológicos relacionados con las nuevas tecnologías que 
adquirirán la empresa para la optimización de sus procesos y el cual ayudara en gran 
parte de nuestras metas. 
 
1.5. Alcance y Limitaciones 
Para poner en marcha, lo planteado, nos encontramos con barreras que obstaculizan al 
proyecto, como que no se dispone de más antecedentes, de trabajos similares realizados 
en la región San Martín, sobre cualesquiera de las empresas que operan en el medio, no 
obstante que adolecen de sistemas de gestión gerencial, que contribuyan al incremento 
de la rentabilidad a nivel de la empresa, como lo percibido por los clientes a través de 
mejores servicios. 
A nivel metodológico, igualmente, no se conoce de metodologías ya aplicadas en 
empresas de la zona, por lo que lo trazado, con la aplicación de la metodología PIME, 
nos permitirá estructurar una secuencia lógica empresarial del manejo de los costos y la 
información de la empresa, por cada uno de los rubros, que operan para asistir servicios 
en la empresa camposanto ecológico paraíso eterno S.A. 
Se dispone de tecnologías de la informática, aplicables a cualquier investigación como 





manifiesto por la empresa Paraíso eterno, que para la implementación de este sistema, 
pone a disposición su parque informático y sus actuales programas, que servirán de 
base, para la estructuración de lo planteado, por lo que se dispondrá de los facilidades 
del caso. 






2.1. Antecedentes de la Investigación. 
LOPEZ REYNA, DARWIN HENRY, (2002), en un trabajo de investigación, 
implementaron un sistema de información de comercialización, para la mejora de la 
eficiencia de los procesos en el área de ventas y almacén de la distribuidora Mantilla 
Contreras S.R.L, en la ciudad de Trujillo, revirtieron el actual sistema de información 
que venían utilizando, sobre todo sobre la base de un Planeamiento Estratégico que no 
era aplicado, creando un sistema de facilitación de la información comercial, así como 
también un sistema de información de Comercialización integrado a los procesos que 
se realizan en forma aislada. 
 
Moncada V. y Quezada. En sus trabajo de tesis, propuesto bajo el Título: ”SISTEMA 
DE COMERCIALIZACIÓN Y PLANIFICACIÓN DE LA PRODUCCIÓN PARA LA 
EMPRESA YESERA VALVERDE BAJO TECNOLOGÍA CLIENTE/SERVIDOR 
ORIENTADO A OBJETOS”. 
 
Implementaron en la Empresa EICOL E.I.RL. FAJARDO & MUGA, un sistema 
informático en Visual Basic 6.0, con un componente del nivel de presentación, cinco 
componentes del nivel de lógica del desarrollo e Implementación de un Sistema de 
Gestión Comercial para mejorar la rentabilidad habiendo demostrado lo propuesto. 
 
La Universidad de Camagüey Cuba (2004) en un trabajo realizado internamente, buscó 
un modelo de gestión gerencial, para sus unidades de producción, utilizando 
herramientas de informática. 
 
Como conclusión del trabajo en mención plantearon la unificación de criterios y 
acciones entre sus diversas áreas, logrando una gestión comercial con mayor eficiencia 
y calidad, vincular el trabajo de elevación del nivel científico del claustro con las áreas 





2.2. Definición de Términos 
a. Sistema de Información 
Un sistema de información se puede definir como un conjunto de funciones, 
componentes o elementos que interactúan entre sí con la finalidad de apoyar la toma 
de decisiones, coordinación, análisis de problema, visualización de aspectos 
complejos y el control de una organización. 
 
b. MIPE (METODOLOGÍA INTEGRADORA DE PROCESOS 
EMPRESARIALES). 
Busca integrar los tres niveles aplicando medición de desempeño enmarcado en la 
gestión del conocimiento de la empresa para administrar mejor la creación del valor. 
 
Así mismo, realiza los inductores no financieros de creación de valor como son: las 
relaciones estratégicas con los proveedores y los clientes, los procesos internos 
críticos, los recursos humanos y el crecimiento empresarial. 
 
MIPE es el apalancamiento para aumentar la capacidad de respuesta e innovación 
dentro de las empresas; ayuda a la innovación que es la base de conocimiento de la 
empresa que radica en los procesos empresariales; integra los procesos empresariales 
en los niveles estratégicos, tácticos y operacionales con un enfoque sistémico 
orientado a la creación del valor. 
 
Puede trabajar con un objetivo estratégico de un área de la empresa, con toda el área 
o con toda la empresa. Se ajusta a cualquier investigación en Sistemas que se esté 
realizando. 
 
Esta metodología tiene 5 fases: 
Fase 1: Aplicación de la Ingeniería del Conocimiento: Modelado organizacional, 
modelado de tareas, modelado de agentes, modelado de comunicación, modelado de 
conocimiento, modelado de artefactos de diseño. 
 
Fase 2: Nivel Estratégico con Business Intelligence: Aplicación de estrategias en 





commerce, e-learning, e-prm, e-brm, e-grm, TQM, ABCM, ERP, BSC, JIT con KM, 
MRPII con KM, Kanban con KM, uso de Micro Strategy. 
 
Fase 3: Nivel Táctico con Business Intelligence y Data warehouse Modelamiento 
multidimensional, Herramientas OLAP. 
 
Fase 4: Nivel Operacional: Integración de Procesos transaccionales aplicando RUP. 
 
 
Fase 5: Control de la Integración de los niveles estratégicos, tácticos y operacionales 
mediante Balanced Score Card. 
 
2.3. Bases Teóricas 
2.3.1. Sistema de gestión comercial basado en la metodología MIPE 
Está diseñado como herramienta principal, para lograr una eficaz gestión y control 
de las Áreas del Negocio (Almacén, Inventarios, Facturación, Cuentas por Cobrar, 
Cuentas por pagar y Control de Caja) en forma Computarizada, en Red y con Base 
de datos Centralizada. 
 
Señala la misma fuente, que El "SISTEMA DE GESTIÓN COMERCIAL" es un 
sistema de GESTIÓN que le facilita la administración de su negocio, en forma 
centralizada, mediante un servidor con base de datos Relacional, automatizando 
el servicio de atención al cliente en forma distribuida, permitiéndole controlar: 
Ventas y Control de Caja, Inventarios y Control de Stocks, Cuentas por Cobrar, 
cuentas por Pagar y Compras a Proveedores. 
 
Los sistemas de gestión comercial se vuelven una herramienta sumamente útil y 
eficaz en la atención al cliente porque permite generar procesos de venta con 
velocidad sin perder calidad en alguna parte del procedimiento. Un sistema 
permite al cliente, por ejemplo, personalizar su producto o servicio, aspecto que 
es muy valorado por usuarios. Gracias a los beneficios de este software, un cliente 
puede decidir sobre ciertas características del producto como color, tamaño, 
alguna parte del diseño, número de piezas dependiendo del giro de su negocio y 





En la actualidad, es una cuestión innegable de que las organizaciones se 
encuentran inmersas en entornos y mercados competitivos y globalizados, 
entornos en la cual toda organización que desea tener éxito, tiene la necesidad de 
alcanzar buenos resultados empresariales. 
 
Para alcanzar estos resultados, las empresas tienen que gestionar sus actividades 
y recursos, orientando al logro de los objetivos competitivos, lo que implica 
adoptar herramientas y metodologías que permitan a las empresas a configurar su 
sistema de gestión comercial. 
 
2.3.2. Sobre la Rentabilidad 
Una medición simple de la rentabilidad de una empresa la obtenemos al comparar 
sus ingresos con sus egresos. Cuando los ingresos que genera son mayores que 
sus gastos podemos decir que la empresa es rentable, mientras que cuando sus 
gastos son mayores que sus ingresos podemos decir que no es rentable. 
 
Para obtener información sobre los ingresos y gastos de una empresa acudimos su 
estado de resultados, si éste muestra utilidades o beneficios (los ingresos son 
mayores que los gastos) podemos decir que la empresa es rentable, pero si muestra 
pérdidas (los gastos son mayores que los ingresos) podemos afirmar que no es 
rentable. 
 
El estado de resultados, también conocido como estado de ganancias y pérdidas, 
es un estado financiero conformado por un documento que muestra 
detalladamente los ingresos, los gastos y el beneficio o pérdida que ha generado 
una empresa durante un periodo de tiempo determinado. 
 
Ejemplos de ingresos podrían ser las ventas, los dividendos y los ingresos 
financieros; mientras que ejemplos de gastos podrían ser la compra de 
mercaderías, los gastos de personal, los gastos financieros, los alquileres, los 





El beneficio o pérdida vendría a ser el resultado de la diferencia entre los ingresos 
y los gastos; hay beneficio cuando los ingresos son mayores que los gastos, y hay 
pérdida cuando los ingresos son menores que los gastos. 
 
En cuanto al periodo de tiempo que comprende un estado de resultados, éste suele 
corresponder al tiempo que dura el ejercicio económico de una empresa, el cual 
suele de ser un año; aunque cabe destacar que el estado de resultados es un 
documento flexible y además de elaborarse estados de resultados anuales, también 
suelen elaborarse estados de resultados mensuales y trimestrales. 
 
El estado de resultados nos permite saber cuáles han sido los ingresos, los gastos 
y el beneficio o pérdida que ha generado una empresa, analizar esta información 
(por ejemplo, saber si está generando suficientes ingresos, si está gastando 
demasiado, si está generando utilidades, si está gastando más de lo que gana, etc.), 
y, en base a dicho análisis, tomar decisiones. 
 
Pero también nos permite, al comparar un estado de resultado con otros de 
periodos anteriores, conocer cuáles han sido las variaciones en los resultados (sin 
han habido aumentos o disminuciones, y en qué porcentaje se han dado), y así 
saber si la empresa está cumpliendo con sus objetivos, además de poder realizar 
proyecciones en base a las tendencias que muestren las variaciones. 
 
Algo que destacar es que la elaboración de un estado de resultados se basa en el 
principio de devengado, es decir, éste muestra los ingresos y los gastos en el 
momento en que se producen, independientemente del momento en que se hagan 
efectivos los cobros o los pagos de dinero. 
 
Por ejemplo, si una empresa vende un producto, el estado de resultados registra 
los ingresos por la venta en el momento en que ésta se realiza, aun cuando la venta 
no se cobre inmediatamente; o si la empresa compra mercadería, el estado de 
resultados registra los gastos por la compra al momento en que ésta se produce, 





La estructura básica de un estado de resultados es el siguiente: 
+Ventas Netas 
















Veamos la explicación de cada una de las cuentas: 
• Las ventas netas son las ventas obtenidas por la empresa luego de haber 
descontado las devoluciones y las rebajas. 
• El costo de ventas son los costos incurridos en la adquisición de mercaderías 
(en caso de tratarse de una empresa comercializadora), los costos incurridos 
dentro del proceso de producción (en caso de tratarse de una empresa 
industrial, en cuyo caso la cuenta se denominaría costo de producción), o los 
costos incurridos en la prestación de servicios (en caso de tratarse de una 
empresa de servicio). 
• La utilidad bruta también llamada margen de contribución es el resultado de la 
diferencia entre las ventas netas y el costo de ventas. 
• Los gastos administrativos comprenden los gastos relacionados con las 
actividades de gestión, por ejemplo, los gastos laborales (sueldos, 
gratificaciones, seguros) de los gerentes, administradores y auxiliares, los 
alquileres, los materiales y útiles de oficina, la electricidad, el agua, etc. 
• Los gastos de ventas comprenden los gastos relacionados con las actividades 





(sueldos, gratificaciones, comisiones) del jefe de venta y de los vendedores, la 
publicidad, el impuesto a las ventas, los empaques, el transporte, el 
almacenamiento, etc. 
• La depreciación es la disminución del valor en el tiempo de las edificaciones, 
maquinarias, equipos, muebles, etc., con que cuenta la empresa. 
• La utilidad operativa también llamada utilidad antes de intereses e impuestos 
es el resultado de la diferencia entre la utilidad bruta y los gastos operativos 
(gastos de administrativos y gastos de ventas) y la depreciación. 
• Los gastos financieros o intereses son los gastos relacionados con el pago de 
intereses por deudas asumidas. 
• La utilidad antes de impuestos es el resultado de la diferencia entre la utilidad 
operativa y los gastos financieros. 
• Los impuestos también llamados impuestos a las utilidades o impuesto a la 
renta son los impuestos que debe tributar la empresa y que se aplican a las 
utilidades. 
• La utilidad neta también llamada utilidad del ejercicio o ingresos netos es la 
ganancia o pérdida obtenida por la empresa; se obtiene a partir de la diferencia 
entre la utilidad antes de impuestos y los impuestos. (Kume, 2012). 
 
2.4. Hipótesis 
Se plantean dos hipótesis, una hipótesis alterna (H1) y una hipótesis Nula (H0) para la 
respectiva contrastación de hipótesis. 
 
2.4.1. Hipótesis Alterna 
H1: Con el uso de un Sistema de Gestión Comercial basado en la Metodología 
MIPE se incrementará significativamente la Rentabilidad del camposanto 
ecológico Paraíso Eterno S.A.C. 
 
2.4.2. Hipótesis Nula 
H0: Con el uso de un Sistema de Gestión Comercial basado en la Metodología 
MIPE no se incrementará significativamente la Rentabilidad del camposanto 





2.5. Sistema de Variables 
Variable Dependiente: 




Y1: Utilidad Neta (UNE) 
Y2: Ventas Netas (VN) 
Y3: Gastos Netos (GN) 
 
Variable Independiente: 




X1: Nivel de Ventas por Producto (NVPP) 
X2: Nivel de Satisfacción del Sistema (NSS) 
 
2.6. Escala de Medición 
La escala de medición será: 
• Para la variable dependiente.- Cuantitativa de intervalo. 
• Para la variable independiente.- Cualitativa ordinal. 
 
2.7. Objetivos 
2.7.1. Objetivo General 
Contribuir al incremento de la rentabilidad en el camposanto ecológico Paraíso 
Eterno SAC. 
 
2.7.2. Objetivo Específico 
a. Definir y delimitar correctamente las áreas que conforman la empresa así 
como matizar las funciones de la misma. 
b. Aplicar estrategias para implementar Business Intelligence en el camposanto 
ecológico Paraíso Eterno. 





d. Implementar estrategias de capacitación en las nuevas tecnologías de 
información. 
e. Implementar estrategias de integración que permitan mantener una 
comunicación directa e integral entre las diferentes áreas; para atender así las 
necesidades de información que solicite la administración y que ayude a una 
mejor toma de decisiones mediante el uso de la ingeniería del conocimiento. 




MATERIALES Y MÉTODOS 
3.1. Universo y muestra 
3.1.1. Universo 
El universo lo constituye, todos los activos y pasivos de la empresa Camposanto 




La investigación estará centrada en experimentar sobre el área de gerencia, que 
implica al mismo tiempo las unidades administrativas y el entorno de clientes. 
Las unidades de análisis serán los registros comerciales de la empresa. 
 
3.2. Ámbito Geográfico 
El estudio se desarrolla en el ámbito geográfico de la Provincia de San Martín, Distrito 
de Tarapoto, durante los años 2006, 2007, 2008, 2009, 2010, 2011 y 2012. 
 
3.3. Diseño de la Investigación 
Para la contratación de la hipótesis se utilizará el método de diseño Pre-Test y Post- 
Test, llamado también método lineal porque se adecua al tipo y naturaleza (Descriptiva – 
Aplicada), elque consiste en: 
• Una medición de las variables dependientes antes de aplicar la variable 
independiente. (Pre-Test). 
• La aplicación de la variable independiente. 
Una medición de la variable dependiente posterior a la aplicación de la variable 
independiente. (Pos-Test). Al concluir el periodo de medición se establecerán las 
diferencias que puedanexistir entre el Pre – Test yel Pos – Test para determinar si hubo o no un 
cambio en los resultados obtenidos. 
 
3.4. Procedimientos y Técnicas 
PROCEDIMIENTO 
Se recuperó y ordenó los datos referentes a la rentabilidad de la empresa en el período 





Luego se utilizará el programa estadístico SPSS para realizar los procesamientos de los 
datos y la respectiva verificación de hipótesis. 
TÉCNICAS 
Tabla 1. 
Técnicas e instrumentos de la investigación. 
 
Técnica Justificación Instrumentos Aplicado En 
 
Encuesta 
Para medir la variable 
independiente y conocer la 
valoración del sistema. 
 
Formato de encuesta. 






Para recopilar datos sobre 
la variable dependiente, 
rentabilidad. 
 
Ficha de registro. 
Registros 









Para obtener la 
información de los 
libros, informes, 
separatas, páginas de 
internet, etc. Referentes a 








desarrollar el marco 
teórico y la 
información 
complementaria. 
Fuente: Elaboración propia.   
 
3.5. Instrumentos 
3.5.1. Instrumentos de recolección de datos 
Los instrumentos que se utilizó fue el siguiente: 
• 10 formatos de Encuesta impresos (Pre y Pos Test) para la obtención de datos 
de la variable independiente. 
• 2 fichas de registro para recopilar datos de la rentabilidad de la empresa. 
 
3.5.2. Instrumentos de procesamiento de datos 
Se utilizaron los siguientes instrumentos: 
➢ La media aritmética o promedio (M): Es el estadístico de tendencia central 
más significativo y corresponde variables de cualquier nivel de medición pero 








Dónde: M es media aritmética, X es frecuencia de un valor cualquiera de la 





➢ La mediana (Me): Es el estadístico que determina el valor de la variable que 
se ubica en una escala ordinal de manera que deja debajo y encima suyo igual 
número de los valores con frecuencias mayores y menores respectivamente. 
Corresponde típicamente a las variables de medición ordinal, establece 
valores de clasificación y distinción jerárquica de una variable. 
 
➢ La moda (Mo): Se define como el valor estadístico de la variable que tiene 
o reúne mayor frecuencia. También corresponde a las variables de medición 
nominal. 
 
Para conocer qué tanto varían los datos: 
➢ Rango o intervalo: Es simplemente la distancia entre los dos valores más 
extremos de una medición. 
 
➢ Desviación estándar (S): Es el promedio de las desviaciones o dispersiones 
de las puntuaciones respecto a la media o promedio, permite medir el grado 
de homogeneidad o heterogeneidad de los datos de la población objeto de 
medición. Cuanto mayor sea la dispersión de los datos respecto a la media 
mayor será la desviación estándar, lo cual significa mayor heterogeneidad 
entre las mediciones. La fórmula para calcular la desviación estándar de una 
muestra de observaciones de datos es: 
∑𝐧 (𝐗𝒊 − ?̅?)
𝟐 
𝐒 = √ 𝐢=𝟏 
𝐧 − 𝟏 
 
Dónde: Xi, enésimo dato; ?̅?, valor medio o media de la muestra, n, número de 
datos (de 1, 2, 3,…, n). 
 
➢ La varianza: Se define como la elevación al cuadrado de la desviación 
estándar, S2. 
 
Para describir las diferencias entre grupos y variables: 
➢ Prueba t-students: Es una prueba estadística para evaluar hipótesis en torno 




mediciones para saber si hay diferencia significativa entre la media de la 
muestra ̅X y la media poblacional 𝜇. 
 
𝒕 = 






El programa de computador que se utilizó para el procesamiento de datos y 
realizar las pruebas respectivas fue el SPSS que es un instrumento de análisis 
multivariante de datos cuantitativos que está diseñado para el manejo de datos 
estadísticos. 
 
3.6. Prueba de Hipótesis 
Para la verificación de hipótesis se usaron los datos de la rentabilidad pre y pos 
implementación del Sistema de Gestión Comercial (SGC) del camposanto ecológico 
Paraíso Eterno S.A.C. período 2006-2012. 
 
Tabla 2. 
Utilidad Neta pre y pos implementación del Sistema de Gestión Comercial período 
2006-2012. 
 UTILIDAD NETA (BIMESTRAL en S/.) 
N° Pre-Implementación SGC 2006- 
2009 
Pos-Implementación SGC 2010- 
2012 
1 18,192.58 57,720.06 
2 40,191.71 65,429.00 
3 45,047.12 67,633.80 
4 55,353.98 77,337.29 
5 69,497.29 68,840.58 
6 48,427.98 80,375.38 
7 50,940.87 -- 
8 89,666.04 -- 
Total 417,317.57 417,336.11 
Fuente: Registro comercial del camposanto ecológico Paraíso Eterno, período 2006-2012. 
. 
Se requiere comprobar que existe una diferencia significativa entre la rentabilidad 
obtenida en los períodos pre y pos implementación del sistema de gestión comercial. 
Como se puede observar tenemos los valores de la variable cuantitativa “Rentabilidad” 
y como variable cualitativa categórica “Sistema de Gestión Comercial” con dos estados 
“Pre-Implementación SGC” y “Pos-Implementación SGC” que es la que define los dos 






Como los datos u observaciones son menores a 30 unidades de análisis, se utilizó la 
prueba de T de Student cuyo diseño de procesamiento es el siguiente: 
H0: μPre = μPos 
H1: μPre < μPos 
PRUEBA T 
Tabla 3. 














8 52164.69 20977.94 7416.82 
 Pos SGC 6 69556.01 8233.29 3361.22 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
Primero se muestran los estadísticos resumen en cada grupo: N (tamaño), media, 
desviación típica y el error estándar de la media. 
Luego el programa SPSS nos aporta información de la prueba T en un único cuadro 
resumen, donde se nos ofrecen varias cosas: 
 
Una prueba de homogeneidad de varianzas (la prueba de Levene), que nos va a 
informar sobre el segundo requisito para aplicar la comparación de medias mediante la 
prueba T de Student: la homogeneidad de varianzas. El programa hace un contraste a 
través del estadístico F de Snedecor y nos aporta una significación estadística, o valor 
“p” asociado a la hipótesis nula de que “las varianzas son homogéneas”. Cuando ese 




Prueba de muestras independientes T-Student de la variable Utilidad Neta. 
 
Prueba de Levene 
para la igualdad de 
varianzas 
   
Prueba T para la igualdad de medias 
  












Error típ. de 
la diferencia 
95% Intervalo de 
confianza para la 
diferencia 











































No se han asumido 
varianzas iguales 


















Como se puede observar en el cuadro anterior la prueba de Levene no es significativa (p = 
0,195), por lo que asumimos la homogeneidad de varianzas y tenemos la t de Student en la 
fila superior (“se han asumido varianzas iguales”): el estadístico t vale -1.908 (con 12 
grados de libertad). 
 
Entonces tenemos que: 
A un nivel de significancia alfa de 5% →α=0.05 
Grados de libertad → gl = N Pre + N Pos-2 = 8+6-2 = 12 
T de Student calculado → Tc= -1.908 
T de Student de tabla → Tt= -1.782 
 
 
Gráfico 1: Distribución Normal T de Student. (Fuente: Elaboración propia). 
 
 
Partiendo de los considerandos: 
Rechazo la hipótesis Nula si : Tc > Tt ó –Tc < -Tt 
Acepto la hipótesis Nula si : Tc <=Tt ó –Tc >= -Tt 
 
Entonces como -Tc < -Tt (-1.908< -1.782), se rechaza la hipótesis nula y se acepta la 
hipótesis alterna. Este hecho nos permite afirmar de forma innegable que “Con el uso de 
un Sistema de Gestión Comercial basado en la Metodología MIPE se incrementó 
significativamente la Rentabilidad del camposanto ecológico Paraíso Eterno S.A.C”, 
al haberse encontrado una diferencia estadísticamente significativa entre ambos períodos. 
Tc = -1.908 












RESULTADOS Y DISCUSIONES 
 
En este capítulo se muestra la parte descriptiva de las variables de la investigación para 
hallar qué hay en los datos y cuánto varían los datos, así como la consecución de los objetivos 
propuestos. 
 
4.1. Resultados de la rentabilidad 
Se muestra a continuación se muestran los indicadores de la rentabilidad: 
 
 
4.1.1. Ventas Netas 
Los datos corresponden al período de estudio 2006-2012, siendo el período 2006- 
2009 el período “pre”, antes de la implementación del sistema de gestión comercial; 
y el período 2010-2012 el período “pos”, después de la implementación del sistema 
de gestión comercial. 
 
Tabla 5. 
Ventas Netas por semestre período 2006-2012. 
 








































































Gráfico 2: Ventas Netas semestrales período 2006-2012. (Fuente: Elaboración propia) 
 
 
Se puede observar claramente, en el Gráfico 2, que las ventas netas experimentaron un 
incremento significativo a partir del 2009, año donde se empieza a hacer uso del 
sistema de gestión comercial. 
 
4.1.2. Gastos netos 
Los gastos netos están conformados por: costo de ventas, gastos administrativos, 
gastos de ventas, depreciación, gastos financieros e impuestos, que durante el período 
de 2006 a 2012 fue: 
• De 2006 a 2009 de S/. 11 000.00 mensuales, lo cual representa un gasto 
semestral de S/. 66 000.00 nuevos soles. 
• De 2010 a 2012 de S/. 19 800.00 mensuales, ósea, un gasto semestral de 
S/. 118 800.00 nuevos soles. 
 
4.1.3. Utilidad neta 
La utilidad neta viene a ser la diferencia de las ventas netas y los gastos netos, así: 

































S1 84,192.58 66,000.00 18,192.58 
S2 106,191.71 66,000.00 40,191.71 
2007 
S1 111,047.12 66,000.00 45,047.12 
S2 121,353.98 66,000.00 55,353.98 
2008 
S1 135,497.29 66,000.00 69,497.29 
S2 114,427.98 66,000.00 48,427.98 
2009 
S1 116,940.87 66,000.00 50,940.87 
S2 155,666.04 66,000.00 89,666.04 
2010 
S1 176,520.06 118,800.00 57,720.06 
S2 184,229.00 118,800.00 65,429.00 
2011 
S1 186,433.80 118,800.00 67,633.80 
S2 196,137.29 118,800.00 77,337.29 
2012 
S1 187,640.58 118,800.00 68,840.58 
S2 199,175.38 118,800.00 80,375.38 
TOTAL 2,075,453.68 1,240,800.00 834,653.68 
Fuente: Elaboración propia.    
 













Utilidad Neta 2006-2009 8 52,164.69 20,977.94 
 2010-2012 6 69,556.01 8,233.29 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
Del cuadro 7, al observar la media y la desviación estándar de los datos, podemos darnos 

































Gráfico 3: Evolución de Ventas Netas, Utilidad Neta y Gastos Netos período 2006-2012. (Fuente: 
Elaboración propia). 
 
En el gráfico anterior se puede observar una mejora en la rentabilidad a partir del 2010, 
año en donde se pone en producción el sistema de gestión comercial, lo que permitió un 
incremento significativo en las ventas netas. 
Evolución de Ventas Netas, Utilidad Neta y Gastos 















































                            
                            
                            
                            
                            
                            
                            
                            
                            






Gráfico 4: Evolución de la Utilidad Neta período 2006-2012. (Fuente: Elaboración propia). 
Del gráfico anterior podemos observar un incremento más estable en la rentabilidad 
en el período 2010-2012. 
 
4.1.4. Resultados del Sistema de Gestión Comercial. 
A. Implementación de la Metodología Integradora de Procesos Empresariales 
(MIPE) 
Para la implementación del sistema de gestión comercial basado en la MIPE para 
el camposanto ecológico Paraíso Eterno S.A.C., se llevó a cabo las 5 fases de la 
metodología: 
• Fase 1: Aplicación de la Ingeniería del Conocimiento. 
• Fase 2: Nivel Estratégico con Business Intelligence. 
• Fase 3: Nivel Táctico con Business Intelligence y Datawarehouse 
Modelamiento multidimensional, Herramientas OLAP. 
• Fase 4: Nivel Operacional: Integración de Procesos transaccionales 
aplicando RUP. 
• Fase 5: Control de la Integración de los niveles estratégicos, tácticos y 
operacionales mediante Balanced ScoreCard. 

















B. Descripción de la propuesta 
Tabla 8. 
Caso de uso del negocio-Plataforma. 
 





Propósito Registro de las solicitudes de afiliación de servicios 
funerarios y de sepultura, guardar datos de los 
afiliados, generación de contrato, cálculo de 
cronograma de pagos. Generación de certificados 
de servicios de sepultura y funerarios. 
Requerimientos Registro de personas. 
Registro de parámetros ( MON general ) 




Caso de uso del negocio-Caja. 
 
Caso de uso del negocio ▪ Caja 
Actor ▪ Cobrador 
▪ Afiliado 
▪ Administrador 
Propósito ▪ Registro de pagos por amortización, 
cancelación u otros conceptos. 
▪ Cálculo de intereses y mora. 
▪ Extorno de pagos. 
▪ Registro de pagos por cobrador. 
▪ Reporte de pagos. 
Requerimientos  




Caso de uso del negocio- General 
 
Caso de uso del negocio ▪ General 
Actor ▪ Administrador 
Propósito ▪ Configuraciones y registro de 
parámetros necesarios para el correcto 
funcionamiento del sistema. 
Requerimientos  







Caso de uso del negocio-Reportes 
 
Caso de uso del 
negocio 
▪ Reportes 
Actor ▪ Consejero 
▪ Afiliado 
Propósito ▪ Generar los reportes necesarios para la atención 
de los servicios brindados por la empresa. 
▪ Imprimir contrato. 
▪ Imprimir certificados de servicio funerario y 
sepultura. 
▪ Imprimir cronograma de pagos. 
▪ Imprimir historial de amortizaciones. 
▪ Imprimir 
Requerimientos ▪ Registro de solicitudes 
▪ Registro de pagos. 
▪ Registro de ubicación y datos de inhumación o 
servicio funerario. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
C. Modelos entidad relación 
 





















Gráfico 8: Entidad relación-Pagos. (Fuente: Elaboración propia). 
 
 
A. Prototipos del sistema 
Permite al usuario identificarse mediante la digitación de su usuario y su 
respectiva contraseña. 
 



















Gráfico 12: Pantalla Plataforma-Personas. (Fuente: Elaboración propia). 
 
 







Gráfico 14: Pantalla Caja-Pago de cuotas. (Fuente: Elaboración propia). 
 
 







Gráfico 16: Pantalla Caja-Extorno de pagos. (Fuente: Elaboración propia). 
 
 
Gráfico 17: Pantalla Reporte de ingresos por pago de cuotas. (Fuente: Elaboración propia). 
 
 
Gráfico 18: Pantalla Reporte de ingresos por otros pagos. (Fuente: Elaboración propia). 
 
 






4.2. Discusión de resultados 
Los resultados de esta investigación comprueban la hipótesis propuesta. Entonces se puede 
afirmar que con el uso de un Sistema de Gestión Comercial basado en la Metodología MIPE 
se incrementó significativamente la Rentabilidad del Camposanto Ecológico Paraíso Eterno 
S.A.C. 
Es decir el uso del sistema ha mejorado la rentabilidad, y esto confirma lo mencionado por 
el Instituto Andaluz de Tecnología que afirma que “toda organización que desea tener 
éxito, debe adoptar herramientas y metodologías que le permitan configurar su sistema de 
gestión comercial”. 
Luego de aplicar la prueba “t”, se tiene que la variación de la Utilidad Neta, indicador 
principal de la rentabilidad, y su relación con la implantación del sistema de información, 
se explica porque: 
Al utilizar la prueba “t” para comparar la Rentabilidad ANTES y DESPUÉS de la 
implantación del Sistema de Gestión Comercial, tenemos que el grupo de datos formado 
por datos recuperados después de la puesta en producción del sistema de gestión, es 
significativamente mayor. Además tenemos que el promedio de la rentabilidad ANTES fue 
de S/. 52,164.69 y en DESPUÉS fue de S/. 69,556.01; existiendo una diferencia promedio 
de S/. 17,391.32 nuevos soles entre el ANTES y el DESPUÉS y esto es atribuido al uso del 
sistema de gestión comercial luego de su implantación (Cuadro 7, Gráfico 4), puesto que la 
rentabilidad se incrementó de manera más homogénea. 
En la gráfico 1 de distribución presentada, podemos observar que la t-calculada (Tc= - 
1.908) se encuentra en la zona roja que con lo cual se rechaza la hipótesis nula H0 y por 
consiguiente se acepta la hipótesis alterna H1. 
Al comprobarse que ha existido un cambio significativo, se puede afirmar entonces que 
el sistema ha tenido un impacto positivo, puesto que las ventas netas se incrementaron 
gracias a una mejor gestión de los servicios de necesidad inmediata y futura de la empresa 










Después de analizar los resultados obtenidos por medio de las herramientas 
estadísticas, los cuales fueron aplicados en la parte de resultados, con el fin de evaluar 
el impacto del uso del sistema de gestión comercial, éstas son las principales 
conclusiones: 
 
1. Se verificó la hipótesis inicial, esto es, luego de la aplicación de la prueba de 
hipótesis basada en el estadístico “t”, se puede afirmar que con el uso del sistema 
de gestión comercial basado en la metodología MIPE durante el período 2010 – 
2012, ha tenido un impacto positivo en la rentabilidad de la empresa camposanto 
ecológico Paraíso Eterno S.A.C., con respecto al período 2006-2009. 
 
2. La mejora de la rentabilidad se debe a que las ventas netas experimentaron un 
incremento significativo a partir del 2010, año donde se empieza a hacer uso del 
sistema de gestión comercial, puesto que permitió una mejor gestión de los servicios 
de necesidad inmediata y futura brindados por la empresa. 
 
3. Los estadísticos indican que la rentabilidad se incrementó, en promedio, en unos S/. 
17,391.32, esto atribuido al uso del sistema de gestión comercial, además este 
crecimiento se dio de manera más homogénea pues la desviación estándar de la 
utilidad neta bajó de 20,977.94 a 8,233.29 del ANTES al DESPUÉS del uso del 
sistema de gestión. 
 
4. El desarrollo del Sistema de Gestión Comercial se realizó siguiendo la metodología 
MIPE y en base a los requerimientos de la empresa, lo cual garantizó la puesta en 
producción de un sistema de calidad y acorde a las necesidades del Camposanto 









Las principales recomendaciones son: 
 
 
1. Que el la empresa Camposanto Ecológico Paraíso S.A.C. invierta en la mejora y 
mantenimiento del sistema de gestión comercial, por haberse demostrado su vital 
importancia como herramienta estratégica para la gestión de sus servicios y control 
de sus clientes. 
 
2. Aunque los resultados presentados son positivos, se recomienda tener cuidado con 
las posibilidades que se tiene al invertir en Tecnologías de la Información, pues el 
desarrollo de un sistema no es un remedio que garantiza el éxito de la organización, 
sino que ésta va a acompañada de una reingeniería de los procesos, adecuada toma 
de decisiones y un proceso continuo de aprendizaje – mejora. 
 
3. Para el análisis de la rentabilidad de la empresa se tomó como indicador básico la 
Utilidad Neta –comparar ingresos y egresos-, sin embargo, se puede recomienda 
realizar una medición más precisa con indicadores o ratios financieros como el 
ROA, ROE y ROI, que no fueron medidos en la investigación por la dificultad de 
contar con los datos necesarios. 
 
4. Un factor clave a tomar en cuenta antes de hacer uso de una metodología como 
MIPE, el RUP y la notación UML para el análisis y diseño de software, es que los 
analistas encargados deben conocer los conceptos, ventajas y utilidad de la 
programación orientada a objetos, para de esta manera aprovechar todos los 
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➢ Fase 1: Aplicación de Ingeniería del conocimiento 
1.1. Modelado Organizacional. 
1.1.1. Problemas, soluciones y contextos. 
1.1.1.2. Problemas: 
Perdida de expedientes de ventas tanto de las necesidades 
inmediatas y futuras lo que ocasiona un mal manejo de la información 
 
1.1.1.3. Oportunidades: 
Propuesta del Gerente de la empresa para implementar un sistema de 
información de gestión comercial. 
1.1.1.4. Contexto de organización 
• Misión y Visión 
• FODA 
• Requerimientos de Toma de Decisiones. 
• Factores Externos 
• Factores Internos 
1.1.1.5. Soluciones: Soluciones viables sistémicamente 
1.1.1.6. Problemas a Nivel Operacional 
• No existe un sistema de información que ayude a mejorar el 
control de los movimientos en el registro de ventas. 
• Por lo tanto no se generan reportes para conocer los clientes 
morosos y deudores en forma oportuna. 
• Demora por parte del supervisor de 4 días en entregar un 
reporte de las ventas mensuales. 
• El encargado de Parque Cementerio demora 01 hora para 
entregar un reporte del espacio de sepultura que se ocupara en una 
necesidad inmediata. 
• Demora de los reportes para los servicios que se atienden a los 






1.1.1.7. Problemas a Nivel Táctico 
• No existe información histórica de clientes por periodos de 
tiempo con la finalidad de mejorar las decisiones y fidelizar a los 
clientes. 
• No existe información de datos históricos resumidos de los 
productos en necesidad inmediata para realizar las ampliaciones. 
• No existe información de datos históricos resumidos de los 
productos tanto en necesidad inmediata como futura. 
• No existen reportes de información para la toma de decisiones 
de los empleados que más clientes atendió durante el mes. 
• No existen reportes de los clientes que morosos que cuenta la 
empresa (reincidentes). 
 
1.1.1.8. Problemas a Nivel Estratégico 
• No se ha implementado Estrategias de marketing. 
• No se ha implementado estrategias de benchmarking. 
• No existen indicadores para medir y controlar las Compras, 
Ventas y Almacén. 
 
1.1.1.9. Oportunidades 
• Con la predisposición de los propietarios de la empresa se 
desarrollara el proyecto de investigación en la empresa 
“Camposanto Ecológico Paraíso Eterno” en el Distrito de 
Tarapoto – Provincia de San Martin. 
• Hacer alianzas estratégicas con los clientes en todo el ámbito de 
la región San Martin. 
• Hacer alianzas estratégicas con los proveedores a nivel local y 
nacional. 






1.1.2. VISIÓN del negocio: 
Ser la empresa líder en servicios de Sepultura y pompas fúnebres a nivel local 
regional y nacional brindando un servicio de alta calidad mostrando nuestro gran interés en 
aquellos momentos tan difíciles, con productos innovadores satisfaciendo toda exigencia de 
nuestros clientes. 
 
1.1.3. MISIÓN del negocio 
Brindamos servicios de Sepultura y pompas fúnebres de calidad gracias a que 
somos fabricantes y contamos con mucha experiencia sirviendo y satisfaciendo con cada detalle 
que un ser amado se merece 
 




• 08 años de experiencia en el sector. 
• 03 actividades de integración entre los empleados durante el año. 
• Trato directo entre gerente de la empresa y los empleados. 
• Pasión por la adquisición de los productos novedosos. 
• Atención personalizada. 
• Los empleados de la empresa formalizados de acuerdo a ley. 
• Motivación del personal 
• Personal proactivo. 
• Responsabilidad en las personas que intervienen en el proceso. 
• Interrelación muy buena entre l o s clientes y empleados. 
• 06 años de prestigio empresarial ganado por clientes. 
• Eficacias de l o s e m p l e a d o s en la captación de nuevos clientes. 




• Deficiente infraestructura física y tecnología. 
• Procesos totalmente manuales. 
• Perdida de mucho tiempo en los procesos realizados a mano. 
• Reportes a destiempo. 






• Publicidad inadecuada. 
• Escasa información histórica oportuna para tomar decisiones. 
• Falta Implementar estrategias que mejoren el control interno de cada área 
involucrada en la gestión comercial. 
• Mala gestión de marketing. 




• Alta demanda en ventas 
• Inversión para ampliar, mejorar el área de ventas y almacén en productos 
terminados y en proceso. 
• Implementación de nuevas tecnologías para incrementar las ventas de la 
empresa. 
• Implementar tecnología benchmarking. 
 
1.2.4. Amenazas 
• Servicios brindados por la competencia. 
• Mejor Infraestructura de la competencia. 
• Reclamos por  parte de  algunos clientes. 
• Promoción por parte  de  la competencia. 
• Perdida de documentación. 
• Innovación de nuevas tecnologías por parte de competencia. 
 
 
1.3. Requerimientos de Toma de Decisiones 
1.3.1. Requerimientos a Nivel Operacional 
• Se requiere un sistema de registro automático de todas las ventas diarias. 
• Se requiere conocer a los clientes morosos y deudores en forma oportuna. 
• Se requiere entregar los reportes de las ventas mensuales oportunamente. 
• Se requiere minimizar el tiempo de procesamiento de los reportes  de 
ventas clasificadas por tipo de servicio y plataformas. 







1.3.2. Requerimientos a Nivel Táctico 
Se requiere elaborar reportes analíticos, históricos y proyecciones con cuadros 
y gráficos comparativas para tomar decisión referente a: 
• Total de clientes nuevos por periodo de tiempo. 
• Grado de satisfacción del cliente. 
• clientes que deudores (reincidentes). 
• Clientes que faltan realizar sus ampliaciones de los espacios de sepultura 
adquiridos. 
• El crecimiento de las ventas netas. 
• Ventas por cliente potencial. 
 
 
1.3.3. Requerimientos a Nivel Estratégico. 
• Implementar estrategias para fidelizar a los clientes. 
• Implementar estrategias para mejorar el equipo de trabajo del área de 
ventas. 
• Se requiere implementar estrategias para estandarizar los procesos de ventas. 
• Se requiere mejorar las estrategias de publicidad. 
• Se requiere implementar estrategias para mejorar la eficiencia y eficacia 
del desempeño de los empleados. 
• Se requiere implementar estrategias para mejorar la motivación del 
personal de ventas. 
• Se requiere implementar estrategias para mejorar la infraestructura. 
• Se requiere implementar i n d i c a d o r e s que midan y controlen los 
procesos de la gestión de ventas. 
 
1.3.4. Factores Externos 
• La competencia más cercana de la zona posee mejor infraestructura y 
organización. 
• Oportunidades de capacitación al personal. 
• Aplicación de nuevas tecnologías. 
 
 
1.3.5. Factores Internos 
• Procesos no automatizados en la empresa. 






• Aceptación de los empleados existentes al nuevo cambio. 
• Falta de personal en el área de ventas, compras y almacén. 
 
 
1.4. Soluciones Viables Sistémicamente. 
1.4.1. Soluciones Viables Sistémicamente a Nivel Operacional. 
• Implementar un módulo de registro de las ventas. 
• Capacitación de los empleados para manejar el sistema de gestión 
comercial. 
• Implementar un módulo que reporte las ventas mensuales. 
• Implementar un sistema transaccional que soporte sistema de gestión 
comercial. 
1.4.2. Soluciones Viables Sistémicamente a Nivel Táctico. 
Realizar consolidados analíticos con información histórica en: 
• Ventas mensuales por productos (tipos de sepulturas). 
• Clientes deudores. 
• Nuevos clientes registrados por periodo de tiempo (tasa de crecimiento). 
• Medir el grado de aceptación de los clientes. 
• Utilidad por empleado. 
• Crecimiento de las ventas netas. 
 
1.4.3. Soluciones Viables Sistémicamente a Nivel estratégico 
• Aplicar   las   principales   estrategias   de   marketing   para mejorar las 
promociones y las ofertas para los clientes. 
• Aplicar las principales estrategias de benchmarking. 
• Aplicar indicadores para monitorear y controlar el proceso de la gestión 
comercial. 
• Aplicar las principales estrategias de CRM. 
1.5. Descripción centralizada de las áreas de la organización. 
 
Modelo de organización Descripción del área clave de la organización en términos 
de sus departamentos 
Estructura Dar un esquema de la organización en términos de 






Proceso Dibujar el plan del proceso de negocio (por ejemplo, con la 
ayuda de un diagrama de actividad UML). Un proceso es 
la parte relevante de la cadena de valor que está siendo 
considerada. Un proceso se descompone en tareas. 
Personas Indicar que miembros de la plantilla están involucrados, 
como actores o como receptores, incluyendo proveedores, 
fabricadores, usuarios o beneficiarios (clientes) de 
conocimiento. Esas personas no necesitan ser gente como 
tal, sino que pueden ser papeles funcionales jugados por 
las personas en la organización(por ejemplo, 
un consultor, un director) 
Recursos Describir los recursos que son utilizados por el proceso 
del negocio de diferentes tipos: 
1. Sistemas de información y otros recursos de 
información. 
2. Equipamiento y materiales. 
3. Tecnologías, patentes, derechos. 
Conocimiento El conocimiento representa un recurso especial explotado 
en un proceso de negocio. Dada su importancia en el 
contexto es considerado de forma separada. 
Cultura y poder Prestar especial atención a las reglas no escritas, 
incluyendo estilos de trabajo y comunicación, destrezas 
sociales e interpersonales, relaciones formales e 
informales y redes. 





























1.7. Recursos de Hardware 
1.7.1. Área de Ventas. 
Computadora. 
Actualmente cuenta con hardware. 
Impresora 
Actualmente cuenta con hardware. 
1.7.2. Área de Cobranza 
Computadora. 
Actualmente se lleva el control manualmente posee hardware. 
Impresora 
Actualmente cuenta con hardware. 
1.7.3. Área de Parque Cementerio 
Computadora. 
Se lleva el control manualmente no posee hardware. 
S e Propone: 01 Pentium Core2Duo. 
Impresora 
No cuenta con hardware. Propuesto: Epson FX-1170. 
 
 
1.8. Criterios de Valoración 
 Numero de documentos en los procesos ventas ( expedientes) y cobranzas con 
cantidad de documentación que se encuentra en el proceso de comunicación entre 
estas áreas. 
 Tiempo de proceso de entrega de reportes: Tiempo promedio que se toma el encargado 
de ventas, cobranzas  y de  parque cementerio,  para realizar la entrega de reportes 
del registro de cada sepultura que usaron el parque cementerio durante el año. 
 Número de quejas por cliente sobre la atención del proceso de venta: Cantidad de 
quejas por cada uno de los usuarios que realizan la compra de nuestros productos. 
Número de quejas por falta de completar el uso de lapidas de mármol en las sepulturas. 
 Número de capacitaciones al personal en el uso del sistema de gestión comercial: 
Capacitar al personal encargado de cada una de las áreas para brindar un servicio de 
calidad y hacer usa correcto del sistema que se desea aplicar. 
 Número de clientes desafiliados en un año determinado: Número de clientes que 






 Número de Clientes que ingresaron en un año determinado  Número  de clientes 
que ingresaron a comprar a la empresa en un año determinado. 
Tiempo de proceso en consulta de productos vendidos: la demora en consultar las 





1.9. Área de Ventas 
Tabla 12. 
Tareas a Nivel Operacional.  
 
Tarea Realizado por Dónde Destino Medio de conocimiento Importancia 


















































Área de ventas 
Registran en 
un     
formulario 
los datos del 




Se registra en el 
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información los 
datos del cliente 
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se registran 
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premios      según 














Tareas a Nivel Táctico. 
 
 Tarea Realizado por   Medio de conocimiento  






Procesar datos históricos 




















Procesar datos históricos 
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Tareas a Nivel Estratégico.  
 




para mejorar la relación 







Utilizar modelos principales 
de una metodología que 
permita elaborar estrategias 
con la finalidad de mejorar la 


















































Se analiza las mejores 
estrategias de la competencia 
y se va trata de utilizar dichas 










elaboración de publicidad 





Se elaborará planes para 
campaña publicitaria de 





Fuente: Elaboración propia. 





1.10. Área de Cobranzas 
Tabla 15. 
Tareas a Nivel Operacional.  
 
Tarea  Realizado por   Medio de conocimiento   





Busca al cliente en 






















Proceso registro de 
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Búsqueda de clientes 
con clasificación de 
deuda manualmente 
 
Búsqueda total de 


















Reporte de cuotas 
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Fuente: Elaboración propia 






Tareas a Nivel Táctico.  
 Tarea Realizado por 
Dónde Destino 
Medio de conocimiento 
Importancia 


















Reportes de datos 
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históricos de las 
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Fuente: Elaboración propia        
 
Tabla 17. 
Tareas a Nivel Estratégico.  
 
Tarea Realizado por Donde Medio de Conocimiento Intenso Importancia 
Implementación de 
principales estrategias de 
ventas 
 
Área de ventas 
 
Gerencia 
Utilizar una metodología que 
permita elaborar estrategias 
con la finalidad de 







monitorear las ventas 
 











monitorear las ventas por 
consejero 
 









Fuente: Elaboración propia 






Tareas a Nivel Operacional. 
Medio De 
Conocimiento 







Procesar ventas Vendedor Realizar ventas 
Facilita el registrar de 
las ventas 
SI SI SI 
 
Reportes de las ventas 
 Verificar precio del 
servicio mediante 
consultas en el sistema 








Registrar cliente en 
sistema información 
Vendedor 
Llenar datos del cliente 
en sistema informático 
Facilita el registrar de 
los clientes 
SI SI SI 
Entrega comprobante de 
pago al cliente 
Vendedor 
Emitir comprobante de 
pago 
SI SI SI SI 
Entregar documento de 
concesión de uso de 





Entregar documento de 










Se toma en cuenta las 
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Brindar un descuento por 
















Capacitar al personal en 



















Tareas a Nivel Táctico.  
 









Procesar datos históricos de los 
productos más vendidos 
 











Procesar datos históricos de los 
productos menos vendidos 
No se realiza NO SI Gerente SI SI 
Procesar datos históricos de los clientes 
que adquieren más productos 
 











Procesar datos históricos de las ventas 
realizadas por zonas 
 











Procesar datos históricos del tiempo en 
que se demora entregar un pedido 
 











Procesar datos históricos de las 
promociones más aceptadas 
 











Procesar datos históricos del nivel de 
stock 
 











Procesar datos históricos de las 
publicidades 
No se realiza NO SI Gerente SI SI 
Procesar datos históricos de los 
productos más descontados por cantidad 
 











Procesar datos históricos de los nuevos 
clientes 
 











Fuente: Elaboración propia. 






Tareas a Nivel Estratégico. 









Utilizar y elaborar las principales 
estrategias para mejorar la satisfacción de 
atención de los clientes. 
 











Tablero de mando integrado No se realiza NO SI Gerente SI SI 
Analizar las mejores estrategias de la 
competencia y utilizar dichas estrategias 
 











Permitir tener toda la información histórica 
que se necesita el proceso de las ventas 
realizadas 
 












Permitir administrar encuestas electrónicas 
y publicidad. 
 











Elaborar promociones de acuerdo a cada 
servicio 
 











Elaborar planes para publicidad de acuerdo 
al mercado 
 











Fuente: Elaboración propia. 






Medio de conocimiento de Tareas a Nivel Operacional. 









Registrar inhumado en Sistema 
de Información 
 
Jefe de parque 
 
Registrar inhumado en 









Registro de código de espacio de 
terreno en Sistema de 
Información 
 
Jefe de parque 
 
Registro de código en 










Verificar espacio de sepultura 
libre en sistema de Información 
 
Jefe de parque 
Verificar espacio libre 










Verificar niveles de uso de 
espacio de sepultura en sistema 
de información. 
 
Jefe de parque 
Verificar niveles de uso 











Registro de sepultura codificada 
y en su plataforma respectiva 
 
 
Jefe de parque 
 
Registro de sepultura 














Fuente: Elaboración propia 





1.11. Área de Parque Cementerio. 
Tabla 22. 
  Medio de conocimiento a Nivel Táctico.  
 










Datos históricos de Sepulturas vendidas. 
 












Datos históricos de clientes que usan las 
plataformas de sepulturas. 
 












Datos Históricos de sepulturas que faltan 
realizar ampliaciones. 
 












Datos Históricos de espacios de sepultura 




















Fuente: Elaboración propia. 






Medio de conocimiento a Nivel Estratégico.  
 










Implementar principales estrategias de 
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monitorear y controlar con indicadores 




















Implementar indicadores para 
monitorear y controlar los pagos de 







































Factibilidad y Viabilidad del Proyecto.  
 




• Se cuenta con los recursos necesarios. 
• Es viable técnicamente la implementación del sistema multiplataforma será en software libre y fácil de adquirir. 
 
Las habilidades y destrezas del equipo son: 
 • Experiencia en el desarrollo de sistemas de información. 
 • Conocimiento en la construcción de Aplicaciones en plataforma WEB 
 • Conocimiento de Base de Datos analíticas-Data ware house. 
Viabilidad Proyectada • Conocimiento del manejo de identificación de indicadores. 
 • Conocimiento del manejo de paquetes estadísticos. 
 
• Compromiso por parte de la gerencia general del Camposanto Ecológico Paraíso Eterno, el equipo de 
desarrollo de software, Personal y Jefe de proyecto. 
 • Escaso riesgo en el desarrollo del proyecto. 
Viabilidad Económica 
• Costo: La empresa cuenta con recursos económicos necesarios para implementar el proyecto 
• Beneficio: El beneficio seria mayor a mediano y largo plazo 
 • Capacitación del personal en los nuevos procesos. 
Acciones Sugeridas 
• Establecer un plan de acción para la cartera de proyectos a realizarse en el mediano plazo. 
Fuente: Elaboración propia. 
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Modelado de Tareas. AREA DE VENTAS. 
1.11.1. Nivel Operacional 
Tabla 25. 


























• Actual: Este proceso lo realizan manualmente por lo que existe 
una demora en el área de ventas. 
 • Propuesta: implementar un módulo para el registro automatizado 
de las ventas. 
 Dentro de las metas tenemos: 
 • Implementar un módulo para registro del Ventas. 
Metas y Valores 
propuestos 
• Reducir tiempo en el registro de las Ventas 
• Capacitar a los vendedores para el uso de sistema de información. 
Dentro de los valores tenemos: 
• Cumplir con el uso respectivo del sistema de información y 
generar los reportes respectivos. 
Dependencia y Flujo 
propuesto 
• Tarea de Entrada: Datos respectivos de los servicios de sepultura 
y del cliente 




• Objeto de Entrada: Datos como: nombre del servicio, precio 
Objeto de Salida: Ficha procesada de la venta y se utiliza para 




• Controlar la reducción del tiempo 
• Grado de satisfacción del jefe de ventas 
Agente • Interno: Vendedor, jefe de ventas. 
Conocimiento • Conocer el proceso de registro de venta en el sistema de 
 Actual: 
 • No cuenta con: Software. 
 • Dispone con un personal 
Recursos Actuales y 
propuestos. 
Propuesta: 
• Software: Sistema informático multiplataforma 
 • Hardware :1 PC 
 • modulo para registro de ventas. 
 • Disponibilidad de un personal 
 • Satisfacción del cliente con escala media a alto. 
Calidad y 
Desempeño. 
• El grado de satisfacción del jefe de ventas. 
• Mejorar el nivel empresarial y el conocimiento de nuevas 
tendencias de ventas. 
 • Mejorar el tiempo de obtención de datos por servicio. 










Actual: Este proceso actualmente se realiza manualmente 
en la empresa lo cual demora por que se tiene que verificar 
por documento emitido. 
 Propuesto: implementar un módulo de registro y control 
de datos del cliente. 
 Dentro de las metas tenemos: 
 • Implementar un módulo para registro del cliente. 
 
Metas y Valores 
• Se va a capacitar al vendedor para el uso del sistema 
de información. 
Dentro de los valores tenemos: 
 • Mejorar el grado de satisfacción del cliente. 
 • Mejorar el desempeño del empleado para la búsqueda 
de la información de un determinado cliente. 
Dependencia y 
Flujo 
Tarea de Entrada: Datos respectivos del cliente. 




Objeto de Entrada: Datos como: nombre, apellidos, 
sexo, dirección, empresa, teléfono. 
Objeto de Salida: Ficha procesada del cliente y utiliza 
para obtención de datos de Cliente. 
Midiendo y 
Controlando 
• Grado de aceptación del Jefe de ventas 
• Disminuir tiempo de registro 
Agente Interno: Vendedor, Jefe de Ventas Externo: Cliente 
Conocimiento 
Conocer el proceso que se realiza para desarrollar un 
listado de los clientes 
 Actual: 
 • No cuentas con: Software, Hardware. 
 • Dispone con un personal 
Recursos 
Propuesto: 
• Software: Sistema informático 
 • Hardware :1PC 
 • Web para el modulo para registro del cliente. 
 • Disponibilidad de un personal 
Calidad y 
Desempeño 
• Mejorar el registro de clientes. 
• Mejorar el desempeño empresarial. 




Proceso de los requerimientos del cliente. 
Tarea Proceso 
 Actual: Actualmente no se realiza. 
Organización Propuesto: Se propone procesar los requerimientos de los 
clientes. 
 Dentro de las metas tenemos: 
 • Implementar un módulo para procesar el requerimiento 
del cliente 
 • Usar los datos históricos para tomar de decisiones. 
Metas y Valores 
propuesto. 
• Reducir tiempo de búsqueda de los requerimientos. 
• Capacitar al consejero para el uso del sistema de 
información. 
 Dentro de los valores tenemos: 
 Cumplir con el uso respectivo de reportes que ofrece el 
sistema de información. 
Dependencia y Flujo 
propuesto. 
Tarea de Entrada: La información solicitada por el cliente 





Objeto de Entrada: Datos de los servicios y sus 
características con sus respectivos precios. 




Disminución del tiempo empleado 
Grado de satisfacción del cliente y del jefe de ventas 
Agente 
Interno: Vendedor, jefe de ventas 
Externo: Cliente 
Conocimiento Verificar si existen espacios de sepulturas vacías para ser 
 Actual: 
 • No cuentas con: Software, Hardware. 
 • Dispone con un personal 
Recursos 
Propuesto: 
• Software: Sistema informático 
 • Hardware :1PC 
 • Módulo de registro de los pedidos solicitados 
 • Disponibilidad de un personal 
Calidad y Desempeño 
El grado de satisfacción del cliente por obtener un informe. 
  Obtener datos exactos en el tiempo requerido.  




Generación de proforma. 
Tarea Proceso 
Organización 
EL área de ventas demora en obtener los precios de 
los servicios y la idea con la propuesta es disminuir 
 Dentro de las metas tenemos: 
 • Implementar un módulo para la generación de 
proforma. 
 • Implementar un módulo para listas de precios por 
ítem. 
 • Usar los datos históricos para tomar decisiones. 
 
Metas y Valores 
• Reducir   tiempo de   verificar   precios   de los 
servicios 
 • Capacitar al vendedor-consejero para el uso del 
sistema de información. 
 Dentro de los valores tenemos: 
 • Cumplir los requerimientos de los clientes. 
• Mostrar eficiencia en el registro del proceso. 
 • Cumplir con el uso respectivo reportes que se 
implementarán. 
Dependencia y Flujo 
Tarea de Entrada: Datos de sus respectivos pedido 




Objeto de Entrada: Datos del producto, marca, 
cantidad, al sistema de información. 
Objeto de Salida: Obtener la proforma de precios 
del servicio solicitado. 
Midiendo y 
Controlando 
Mejorando los Tiempos. 
Grado de satisfacción del Jefe de Ventas y del 
cliente. 
Agente 
Interno: Vendedor, Jefe de Ventas 
Externo: Cliente 
Conocimiento 
Conocer el Proceso que se realiza y reporta la 
proforma creada. 
 Actual: 
 • No cuentas con: Software, Hardware. 
 • Dispone con un personal 
Recursos 
Propuesto: 
• Software: Sistema informático 
 • Hardware :1PC 
 • módulo de cotización de productos 
 • Disponibilidad de un personal 
Calidad y Desempeño Reducción del tiempo para generar la proforma. 




Proceso para generar devoluciones. 
Tarea Proceso 
Organización 
EL área de ventas identificar los servicios ya vendidos para 
empezar con el retiro y devolución del dinero pagado solo hasta 
 Dentro de las metas tenemos: 
 • Implementar un módulo para la gestión de devoluciones. 
 • Implementar un módulo para Listas productos vendidos y 
controlados por fechas de pago actualizados.. 
 • Usar los datos históricos para la toma de decisiones. 
Metas y Valores 
• Reducir tiempo para verificar precios de productos 
• Capacitar   al   vendedor   para   el   uso del sistema de 
información. 
Dentro de los valores tenemos: 
 • Cumplir los requerimientos de los clientes. 
• Mostrar eficiencia en el registro de dicho proceso. 
 • Cumplir con el uso respectivo de los reportes. 
Dependencia y Flujo 
Tarea de Entrada: Datos de sus respectivos producto y 
Tarea de Salida: Registro de cada devolución realizada. 
 Objeto de Entrada: Datos del producto, código, cantidad, fecha. 
Objetos de Manipulación Objeto de Salida: Obtener la información del producto vendido 
y devuelto del sistema de información. 
 
Midiendo y Controlando 
• Mejorando los Tiempos empleados al registro del pedido de 
devolución. 
• Grado de satisfacción del Jefe de Ventas y del cliente 
Agente 
• Interno: Consejera, Jefe de Ventas 
• Externo: Cliente 
Conocimiento 
Conocer el Proceso que se realiza y emite un reporte que 
compruebe que se hizo la devolución del dinero. 
 Actual: 
 • No cuentas con: Software, Hardware. 
 • Dispone con un personal 
Recursos 
Propuesto: 
• Software: Sistema informático 
 • Hardware :1PC 
 • Módulo de devolución de un producto 
 • Disponibilidad de un personal 
Calidad y Desempeño Reducción del tiempo para generar el reporte de devolución. 
Fuente: Elaboración propia  
 
 




Proceso datos históricos de ventas por cliente en un determinado periodo de tiempo.  
 
Tarea Procesos 
 Actual: no se realiza 
Organización Propuesto: Reporte de cuadros y gráficos estadísticos de los 
datos históricos de ventas por cliente. 






• Implementar un módulo para visualizar los datos históricos 
de las ventas según cliente. 
• Capacitar al gerente para el uso del sistema de información. 
Dentro de los valores tenemos: 





Tarea de Entrada: Actualizar la base de datos analítica 
Histórico de las ventas por cliente. 






Objeto de Entrada: Datos históricos: y características o 
atributos de las ventas por cliente. 
Objeto de Salida: Reportes de datos históricos de las ventas por 
cliente. 
Midiendo y Controlando 
Tiempo 
Grado de satisfacción del Gerente 
Agente Interno: Gerente 
Conocimiento 
Conocer el manejo de los reportes y la importancia al momento 
tomar decisiones para las ventas. 
 Actual: 
 • No cuenta con software, Hardware. 
 • Dispone con un personal. 
Recursos Propuesto: 
 • Software sistema informático. 
 • Hardware, una computadora. 
 • Módulo de reporte de clientes. 
Calidad y Desempeño Reportes al día para tomar decisiones. 




Proceso de datos históricos de Servicios más vendidos.  
Tarea Proceso 
 Actual : Este proceso no se realiza, 
Organización Propuesto: Reportar cuadros y gráficos estadísticos de los 
datos históricos de los servicios de sepultura más vendidos. 
 Dentro de las metas tenemos: 
 • Implementar un módulo para visualizar los datos históricos 
de los servicios de sepulturas más vendidos. 
 • Capacitar al gerente para el uso de la nueva tecnología 
Metas y Valores propuestos. • Usar los datos históricos para tomar decisiones. 
 
Dentro de los valores tenemos: 
 • Valor agregado a las ventas. 
• Mejorar el nivel de las ventas. 
 
Dependencia y Flujo 
propuesto. 
Tarea de Entrada: actualizar la base de datos analítica 
histórica de los servicios de sepulturas más vendidos 
Tarea de Salida: procesar reportes analíticos para tomar de 
decisiones. 
 
Objetos de Manipulación 
Objeto de Entrada: Datos históricos: Sobre las cantidades 
vendidas mensualmente 
Objeto de Salida: Reportes en gráficos y tablas de los datos 
históricos de los servicios más vendidos. 
Midiendo y Controlando Tiempo 
Agente 
Grado de satisfacción de Gerente. 
Interno: Gerente 
Conocimiento propuesto 
Conocer los reportes analíticos para tener la información de los 
servicios de sepultura más vendidos 
 Actual: 
 • No cuentas con: Software, Hardware. 
 • Dispone con un personal 
Recursos 
Propuesto: 
• Software: Sistema informático 
 • Hardware :1PC 
 • Módulo de reportes de las ventas mensuales 
 • Disponibilidad de un personal 
Calidad y Desempeño Reportes al día para tomar decisiones. 




Proceso de datos históricos de ventas realizadas. 
Tarea Proceso 
 Actual: No se realiza 
Organización Propuesto: Reporte de los cuadros y gráficos estadísticos de los 
datos históricos de las ventas realizadas. 
 Dentro de las metas tenemos: 
 
Metas y Valores propuesto. 
• Implementar un módulo para visualizar los Datos Históricos 
de las ventas realizadas. 
• Usar los datos históricos para tomar decisiones. 
 Dentro de los valores tenemos: 
 Cumplir con el uso respectivo reportes que se implementarán. 
Dependencia y Flujo 
propuesto. 
Tarea de Entrada: Datos históricos de los productos vendidos. 
Tarea de Salida: Reportes para tomar decisiones de datos 
históricos de los productos vendidos. 
 
Objetos de Manipulación 
propuesto. 
Objeto de Entrada: Datos históricos, cantidades, precios de 
servicios vendidos. 
Objeto de Salida: Reportes en gráficos y tablas de los datos 
históricos de las ventas realizadas. 
Midiendo y Controlando 
Tiempo 
Grado de satisfacción del Gerente 
Agente Interno: Gerente 
Conocimiento Conocer el tipo de reporte generado con respecto a las ventas 
 Actual: 
 • No cuentas con: Software, Hardware. 
 • Dispone con un personal 
Recursos 
Propuesto: 
• Software: Sistema informático 
 • Hardware :1PC 
 • Web para el módulo de reportes de las ventas mensuales 
 • Disponibilidad de un personal 
Calidad y Desempeño Reportes al día para tomar decisiones. 
Fuente: Elaboración propia.  
 
1.11.3. Nivel Estratégico 
Tabla 33. 
Implementación de estrategias para monitorear las ventas a cada cliente.  
 
Tarea Proceso 
 Actual no se aplica. 
Organización Propuesto: Implementar estrategias para mejorar las 
ventas clasificadas por cliente. 
Metas y Valores 
Metas: Implementar estrategias eficaces para el monitoreo 




 Valor: incrementar las ventas clasificadas por cliente. 
 
Dependencia y Flujo 
Tarea de Entrada: conocer los indicadores de monitoreo 
y control de la ventas por cada cliente 
Tarea de Salida: implementación de las estrategias para el 
monitoreo y control de las ventas por clientes. 
Objetos de Manipulación 
Objeto de Entrada: Datos de la ventas del cliente 
Objeto de Salida: Método de monitoreo de venta 
 Evaluar indicadores de las necesidades del consumidor,: 
Midiendo y Controlando Satisfacción del jefe por las ventas 
Satisfacción del gerente 
Agente 
Interno: Gerente 
Externo: Jefe de cobranzas 
Conocimiento La aplicación de CRM y estudio del mercado 
Recursos Recursos económicos, sistema de información de e-CRM 
Calidad y Desempeño Calidad de servicio 
Fuente: Elaboración propia.  
 
Tabla 34. 
Implementación de indicadores para monitorear las ventas de los servicios de sepulturas. 
Tarea Proceso 
 Actual: no se aplica. 
Organización Propuesto: Permitirá implementar indicadores para 
monitorear las ventas de los servicios de sepulturas. 
 
Metas y Valores 
Metas: Implementar estrategias eficaces para el 
monitoreo de las ventas de los servicios de sepulturas. 
Valor: Incrementar las ventas, mejorar promociones y 
la publicidad. 
Dependencia y Flujo Tarea de Entrada: Conocer los indicadores de 
monitoreo y control del flujo de las ventas 
Objetos de Manipulación 
propuesto 
Objeto de Salida: Método de monitoreo de venta 
Midiendo y Controlando 
propuesto. 
Evaluar la estrategia si cumple las necesidades del 
Satisfacción del jefe de ventas y gerente 
Agente Interno: Gerente, Jefe de Ventas 
Conocimiento Estudio del mercado 
Recursos Recursos económicos 
Calidad y Desempeño Calidad de servicio. 




Implementación de estrategias para elaboración de publicidad de productos.  
 
Tarea Proceso 
 Actual: no se aplica 
Organización Propuesto: Permitir la implementación de estrategias 
publicitarias. 
 
Metas y Valores 
Metas: Implementar estrategias de promoción de nuestros 
servicios. 
 Valor: Incrementar las ventas. 
 
Dependencia y Flujo 
Tarea de Entrada: Conocer los indicadores de monitoreo y 
control del flujo de las ventas 
Tarea de Salida: Método de monitoreo del cliente con su 
respectiva compra. 
Objetos de Manipulación 
propuesto 
Objeto de Entrada: Datos de la ventas del cliente 
Objeto de Salida: Método de monitoreo de venta 
Midiendo y Controlando 
propuesto. 
Evaluar la estrategia si cumple las necesidades del cliente. 
Satisfacción del jefe de ventas y gerente. 
Agente Interno: Gerente. Jefe de Ventas 
Conocimiento Estudio del mercado 
Recursos Recursos económicos 
Calidad y Desempeño Calidad de servicio. 
Fuente: Elaboración propia  
 
Tabla 36. 
Implementación de estrategias para elaboración de publicidad de productos.  
Tarea Implementar Benchmarking 
Organización 
Actual: no se aplica. 
Propuesto: Implementar Benchmarking 
 Metas: Implementar benchmarking 
Metas y Valores Valor: Incrementar las ventas, mejorar promociones y la 
publicidad 
 
Dependencia y Flujo 
Tarea de Entrada: Conocer los indicadores de monitoreo 
y control del flujo de las ventas 
Tarea de Salida: Método de monitoreo del cliente con 
su respectiva compra. 
Objetos de Manipulación 
propuesto 
Objeto de Entrada: Datos de la ventas del cliente 
Objeto de Salida: Método de monitoreo de venta 
Midiendo y Controlando 
propuesto. 
Evaluar la estrategia si cumple las necesidades del cliente 
Satisfacción del jefe de ventas y gerente. 
Agente Interno: Gerente, Jefe de Ventas 
Conocimiento Estudio del mercado 
Recursos Recursos económicos 
Calidad y Desempeño Calidad de servicio. 
Fuente: Elaboración propia.  
76 
 
1.12. Modelado de Tareas. AREA DE COBRANZAS. 
1.12.1. Nivel Operacional 
 
Tabla 37. 
Proceso de registro de cobranzas. 
Tarea Proceso 
 Actual: Este proceso lo realizan manualmente 
Organización Propuesto: implementar un módulo para el registro automatizado del 
control de cartera. 
 Metas: 
 • Implementar un módulo para control de cartera de crédito. 
Metas y Valores 
propuestos 
• Reducir tiempo en del registro de control de los créditos. 
• Capacitar al gestor de cobranzas para el uso de la TI 









Objeto de Entrada: Datos como: nombre del cliente, costo, fechas de 
pago, ubicación, en sistema de información. 
Objeto de Salida: Ficha procesada de cobranza y utiliza para elaborar la 





Controlar la reducción del tiempo 
Satisfacción del jefe de cobranzas. 
Agente Interno: Vendedor, jefe de cobranzas. 
Externo: Proveedor. 
Conocimiento Conocer el proceso de registro de cartera de créditos y cobranzas. 
 Actual: 
 • No cuentas con: Software, Hardware. 
 • Dispone con un personal 
Recursos Actual y 
propuesto. 
Propuesto: 
• Software: Sistema informático 
 • Hardware :1PC 
 • Modulo para registro de créditos y cobranzas. 
 • Disponibilidad de un personal 
Calidad y 
Desempeño. 
Satisfacción del cliente. 
Satisfacción del jefe de cobranzas. 
Calidad de servicio 




Proceso de registro de planillas de cobranza. 
Tarea Proceso 
 Actual: Este proceso lo realizan manualmente. 
Organización Propuesto: implementar un módulo para el registro 
automatizado de las planillas de cobranza. 
 Metas: 
 
Metas y Valores propuestos 
• Implementar un módulo para registro de las planillas de 
cobranza. 
• Reducir tiempo en el registro de planillas. 
 • Capacitar al gerente para el uso de la TI 
 Valores: Cumplir con el uso respectivo reportes. 
Dependencia y Flujo 
propuesto 
Tarea de Entrada: Datos respectivos de los clientes. 
Tarea de Salida: documento de registro procesado. 
Objetos de Manipulación 
propuesto 
Objeto de Entrada: Datos como: nombre, dirección, teléfono, 
cronograma de pagos. 
Objeto de Salida: Reporte de panilla de cobranza diaria. 
Midiendo y Controlando 
propuesto 
Tiempo 
Controlar la reducción del tiempo 
Satisfacción del Gerente general. 
Agente 
Interno: Vendedor, jefe de ventas, jefe de cobranzas, Gerente 
General. 
Conocimiento Conocer el proceso de registro de planillas de cobranza. 
 Actual: 
 • No cuentas con: Software, Hardware. 
 • Dispone con un personal 
Recursos Actual y 
propuesto. 
Propuesto: 
• Software: Sistema informático 
 • Hardware :1PC 
 • Modulo para registro de planillas de cobranza. 
 • Disponibilidad de un personal 
 Satisfacción del cliente. 
Calidad y Desempeño. Satisfacción del jefe de ventas. 
  Calidad de servicio  




Proceso de registro de clasificación de cartera para cobranza.  
Tarea Proceso 
 Actual: Este proceso lo realizan manualmente. 
Organización Propuesto: implementar un módulo para el registro automatizado de 
clasificación de cartera de créditos y cobranzas. 
 Metas: 
 
Metas y Valores 
propuestos 
• Implementar un módulo para registro automatizado de clasificación 
de cartera de créditos y cobranzas. 
• Reducir tiempo en la recolección de datos para la cobranza. 
• Se va a capacitar al vendedor para el uso de la TI 
 Valores: 
Cumplir con el uso respectivo reportes que se implementarán. 
Dependencia y Flujo 
propuesto 
Tarea de Entrada: Datos respectivos del cliente. 




Objeto de Entrada: Datos como: nombre, dirección, teléfono, 
cronograma de pagos 






Controlar la reducción del tiempo 
Satisfacción del jefe de cobranzas. 
Agente 
Interno: Vendedor, jefe de cobranzas, gerente general. 
Externo: cliente. 
Conocimiento Conocer el proceso de registro automatizado de clasificación de cartera. 
 Actual: 
 • No cuentas con: Software, Hardware. 
 • Dispone con un personal 
Recursos Actual y 
propuesto. 
Propuesto: 
• Software: Sistema informático 
 • Hardware :1PC 
 • Modulo para generar las cotizaciones. 
 • Disponibilidad de un personal 
 Satisfacción del cliente. 
Calidad y Desempeño. 
Satisfacción del jefe de ventas. 
Calidad de servicio 
 Satisfacción del cliente. 
Fuente: Elaboración propia.  
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1.12.2. Nivel Táctico 
Tabla 40. 
Proceso de datos históricos de Cobranzas. 
Tarea Proceso 
 Actual: no se realiza 
Organización Propuesto: Reporte de cuadros y gráficos estadísticos de los datos 
históricos de cobranzas. 
 Metas 
 • Implementar un módulo para visualizar los datos históricos de las 
cobranzas. 
Metas y Valores 
propuesto 
• Capacitar al gerente para el uso del sistema de información en el módulo 
del procesamiento de datos históricos. 
 Valores 
 Cumplir con el uso respectivo de las herramientas y reportes que se 
implementarán. 
Dependencia y Flujo 
propuesto. 
Tarea de Entrada: actualizada la base de datos analítica histórica de las 
cobranzas diarias. 




Objeto de Entrada: datos del reporte diario de las cobranzas de campo y 
actualizarlos. 





Satisfacción del Gerente 
Agente Interno: Gerente 
Conocimiento Conocer el proceso de registro automatizado de clasificación de cartera 
 Actual: 
 • No cuenta con software, Hardware. 
 • Dispone con un personal. 
Recursos Propuesto: 
 • Software sistema informático. 
 • Hardware, una computadora. 
 • Módulo de reporte de compras. 
Calidad y Desempeño Reportes que permitirán tener el control de la cobranza de cada cliente. 
Fuente: Elaboración propia  
80 
 
1.12.3. Nivel estratégico 
Tabla 41. 
Proceso de implementación de principales estrategias de una metodología para obtener relación 
c on los clientes.  
 
Tarea Proceso 
 Actual: no se aplica en la empresa. 
Organización Propuesto: Permitirá implementar principales estrategias para 
mejorar las relaciones con los clientes. 
Metas y Valores 
propuesto 
Metas: Implementar estrategias eficaces para el monitoreo del 
aumento del volumen de las ventas. 
Valor: mejorar relaciones con los clientes. 
 
Dependencia y Flujo 
propuesto 
Tarea de Entrada: Conocer los indicadores de monitoreo y control 
del flujo de las ventas. 




Objeto de Entrada: Datos adicionales de los clientes, como 
cumpleaños y otros. 
Objeto de Salida: Método de monitoreo de ventas. 
Midiendo y Controlando 
propuesto. 
Evaluar indicadores que permite estar a las necesidades del cliente. 
Disminuir tiempo 
Satisfacción del jefe de ventas, cobranzas y el gerente. 
Agente 
Interno: Gerente, jefe de ventas, cobranzas 
Externo: Especialista de CRM 
Conocimiento Estudio del mercado 
Recursos Recursos económicos, sistema de información 
Calidad y Desempeño Calidad de servicio. 




Proceso de Implementación de Benchmarking. 
Tarea Proceso. 
Organización 
Actual: No se aplica en la empresa. 
Propuesto: Permitirá implementar benchmarking. 
Metas y Valores propuesto 
Metas: Implementar benchmarking estudiando a la competencia. 
Valor: Evaluar a la competencia para nuestra mejora empresarial. 
Dependencia y Flujo 
propuesto 
Tarea de Entrada: Conocer a nuestra competencia. 
Tarea de Salida: Método de monitoreo del cliente. 
Objetos de Manipulación 
propuesto 
Objeto de Entrada: Datos de las estrategias que se implementan en la 
Objeto de Salida: Método de monitoreo de compras. 
Midiendo y Controlando 
propuesto. 
Evaluar indicadores que permite estar a las necesidades del cliente 
Disminuir tiempo 
Satisfacción del jefe de ventas, cobranza y el gerente. 
Agente Interno: Gerente general, jefe de cobranzas, jefe de ventas. 
Conocimiento Estudio del mercado 
Recursos Recursos económicos. 
Calidad y Desempeño Calidad de servicio. 
Fuente: Elaboración propia.  
 
Tabla 43. 
Proceso de Implementación de indicadores para monitorear y controlar las ventas. 
Tarea Proceso 
 Actual: No se aplica en la empresa. 
Organización Propuesto: Implementar indicadores para el monitoreo de las ventas 
por consejero. 
Metas y Valores 
propuesto 
Metas: Implementar estrategias para el aumento del volumen de las 
ventas. 
Valor: Monitorear los niveles de ventas por vendedor. 
 
Dependencia y Flujo 
propuesto 
Tarea de Entrada: Conocer los indicadores de monitoreo y control 
del flujo de las ventas. 
Tarea de Salida: Método de monitoreo del cliente con su respectiva 
consejero. 
Objetos de Manipulación 
propuesto 
Objeto de Entrada: Datos de la catalogo de ventas según 
plataformas. 
Objeto de Salida: Método de monitoreo de ventas. 
Midiendo y Controlando 
propuesto. 
Evaluar indicadores que permite estar a las necesidades del 
Disminuir tiempo 
Satisfacción del jefe de ventas y el gerente. 
Agente Interno: Gerente, jefe de ventas 
Conocimiento Estudio del mercado 
Recursos Recursos económicos. 
Calidad y Desempeño Calidad de servicio. 
Fuente: Elaboración propia.  
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1.13. Modelo de tareas 
Tabla 44. 
Naturaleza del conocimiento y cuello de botella. 
Naturaleza de conocimiento 
Cuello de botella 
para ser mejorado 
Formal, Rigurosa   
Empírica x x 
Heurística   
Dominio Especifico x x 
Basado en la Acción   
Incompleta x x 
Cambiante x x 
Difícil de Verificar   
Tácito   
Forma del Conocimiento   
A través del Juicio x x 
Documentos x x 
Electrónico   
Disponibilidad del Conocimiento   
Limitación de tiempo x x 
Limitación de Espacio x x 
Limitación de Acceso   
Limitación de Calidad x x 
 Limitación de Forma    
Fuente: Elaboración propia.   
 
1.14. Modelo del Agente 
Tabla 45. 
Resumen de posibles soluciones y sus efectos para jefe de ventas. 
Modelo de Agente Jefe de ventas 
Nombre Wilmer Bustamante Cieza 
Organización Camposanto Ecológico Paraíso Eterno 
Involucrado en: El proceso de Ventas 
Comunica con: El Cliente, el jefe de cobranzas y el gerente. 
 • Conocer el proceso de Ventas: 
Conocimiento: 
• Conocer las políticas de venta de la empresa. 
Otras Competencias: Debe conocer el manejo Sistema de Información. 
Responsabilidades y otras 
restricciones 
Llevar un control de las ventas. 
Restricción escasa experiencia en monitorear el 
Sistema de Ventas. 




Resumen de posibles soluciones y sus efectos para jefe cobranzas. 
Modelo de Agente Jefe de Cobranzas 
Nombre Geni Herrera Campos 
Organización Camposanto Ecológico Paraíso Eterno 
Involucrado en: El proceso de Ventas. 
Comunica con: El cliente, jefe de ventas y el gerente. 
 • Conocer el proceso de cobranzas: 
 
Conocimiento: 
• Conocer el listado general de los clientes. 
• Conocer las políticas de cobranzas. 
• Conocer el precio de los servicios que se brinda en la 
empresa. 
Otras Competencias: Debe conocer el manejo Sistema de información. 
Responsabilidades y otras 
restricciones 
• Llevar un control de las cobranzas. 
• Una restricción es la poca experiencia en el 
Fuente: elaboración propia.  
 
Tabla 47. 
Resumen de posibles soluciones y sus efectos para el Jefe de Parque.  
Modelo de Agente Jefe de Parque 
Nombre Demister Armas Pérez. 
Organización Camposanto Ecológico Paraíso Eterno. 
Involucrado en: El proceso de venta. 
Comunica con: 
El Área de ventas, con el área de cobranzas y 
con el gerente general. 




• Conoce el 
sepulturas. 










 • Conoce el monitoreo y control de niveles 




el manejo sistema de 
 
 
Responsabilidades y otras restricciones 
Llevar un control de las sepulturas en el 
cementerio y el sistema de información. 
Una restricción es la poca experiencia en 
monitorear el Sistema. 
Fuente: Elaboración propia.  
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1.15. Modelo de tareas y los agentes 
 
Tabla 48. 
























(jefe de ventas, Gerente) de llevar a cabo el sistema de ventas. 
• 
 El nuevo sistema informático gestión comercial para el área de 
ventas permitirá: 
 • Mejorar el tiempo de atención para registrar el cliente, 
• Registrar la venta y emitir listado de clientes. 
 • Disminución de quejas. 
Impactos y cambios en la 
Organización 
• Mejorar la toma de decisiones, promociones, aplicar marketing. 
• Mejora la información en la cartera de clientes. 
 • Contar con personal capacitado en recursos humanos. 
 • Mantenedor de sepulturas de acuerdo a las ventas. 
 • Implementar cuadros comparativos en el precio de los servicios 
y la competencia. 
 • Generar reportes dinámicos selectivos. 
 
Tareas/Agentes 
Específicos en los 
impactos y cambios 
• El jefe de ventas va a estar más capacitado y será más 
competente en el desarrollo de sus funciones. 
• El gerente tendrá una data histórica con una base analítica y va 
a poder implementar estrategias para desarrollar y poder utilizar 
el sistema de información con la efectividad necesaria. 
 
Actitud y Compromiso 
• Compromiso del personal involucrado en el sistema de ventas 
Capacitación al jefe  de  ventas y al gerente para el uso del 
sistema de información. 
 • Proponer la implementación de CRM y DATAWAREHOUSE 
Acciones Propuestas 
• Proponer la implementación estrategias de marketing. 
• Capacitar al personal. 
 • Implementar y acondicionar a los equipos necesarios 
para el funcionamiento del sistema de ventas vía. 



























 El nuevo sistema informático gestión comercial para el área de 
Cobranzas permitirá: 
 • Mejorar el tiempo de atención para registrar las ventas y mejorar 
la cartera de cobranza. 
 • Disminución de quejas de los clientes por no cobrarlos a tiempo. 
 
Impactos y Cambios en la 
Organización 
• Mejorar la toma de decisiones, promociones, aplicar estrategias 
de cobranzas. 
• Mejora la información en la cartera de créditos y cobranzas. 
 • Se almacenarán los datos históricos de las cobranzas usando 
DATAWAREHOUSE. 
 • Contar con personal capacitado en recursos humanos. 
 • Implementar cuadros comparativos en la cartera de créditos 
clasificados según vencimiento. 
 • Generar reportes dinámicos selectivos. 
 
Tareas/Agentes Específicos 
en los impactos y cambios 
• El jefe de cobranzas capacitado y competente en el desarrollo de 
El gerente obtiene data histórica con una base analítica e 
implementar estrategias para desarrollar y poder utilizar el 
sistema de información. 
Actitud y Compromiso • Compromiso del personal involucrado en el sistema de 
cobranzas (jefe de cobranza, Gerente) de llevarlo a cabo. 
 • Capacitación al jefe de cobranzas y al gerente para el uso del 
sistema de información. 
 • Proponer la implementación de DATAWAREHOUSE 
 • Proponer la implementación de estrategias de cobranzas. 
Acciones Propuestas • Capacitar al personal. 
 • Implementar y acondicionar a los equipos necesarios para el 
funcionamiento del sistema de información. 





Resumen de posibles soluciones y sus efectos para el área de Parque cementerio.  
 
 El nuevo 
permitirá: 
sistema de gestión comercial para el área de Compras 
 • Mejorar el control de las sepulturas usadas. 
 • Codificar las sepulturas usadas. 
 
Impactos y Cambios 
en la Organización 
• Mejorar la toma de decisiones en área de ventas según reportes 
de sepulturas ordenadas 
• Mejorar la información en la cartera de ventas. 
• Se almacenarán los datos históricos de los ingresos de clientes 
inhumados. 
 • Contar con personal capacitado en recursos humanos. 
 • Implementar cuadros comparativos de movimiento de clientes 
inhumados por periodo de tiempo. 
 • Generar reportes dinámicos selectivos. 
 
Tareas/Agentes 
Específicos en los 
impactos y cambios 
• El jefe de parque cementerio capacitado y competente en el 
desarrollo de sus funciones. 
• El gerente obtendrá data histórica con una base analítica y podrá 
implementar de efectividad necesaria. 
• El área de ventas contara con información actualizada del listado 




• Compromiso del personal involucrado en el sistema de 
información (jefe de ventas, Gerente general). 
• Capacitación al jefe de parque cementerio y al gerente general 
para el uso del sistema de información. 
 • Proponer la implementación estrategias de monitoreo y control 
espacios inhumados en cementerio. 
Acciones Propuestas • Capacitar al personal. 
 • Implementar y acondicionar a los equipos necesarios para el 
funcionamiento del sistema. 
Fuente: Elaboración propia  
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1.16. Modelo de Comunicación 
Tabla 51. 





Brindar información del proceso de registro de venta tales como :datos 
del cliente, producto facturados, volúmenes de facturación y el 
resultado es un reporte del proceso de registro de venta 
AGENTES 
INVOLUCRADOS 
Gerente general, jefe de ventas, usuario o comprador. 
PLAN DE Diagrama de Actividades de la tarea 
 
CONTENSION 
• Nivel de Seguridad (login y password). 
 • Nivel de base de datos - Backup. 
 
• Información a nivel Operacional: Se solicitan datos de los 




• Información a nivel Táctico: Número de clientes registrados, 
compras registradas, usuarios retirados, los productos más 
ofertados. 
 
• Información a nivel estratégico: Estrategias CRM para poder 
mejorar la relación con nuestros usuarios. 
• Solo se realiza por el nivel a desarrollar. 









Verificar el proceso de cobranzas de un cliente con la nueva 
implementación del sistema de información, evaluando si cumple con los 
AGENTES Gerente General, jefe de compras. 
PLAN DE Diagrama de Actividades 
CONTENSION 
• Nivel de Seguridad (login y password). 
• Nivel de base de datos - Backup. 




• Información a nivel Táctico: Número de clientes vendidos y 
registrados. 
• Información a nivel estratégico: Estrategias para mejorar las 
cobranzas a los clientes. 


































DE      
APRENDIZAJE 
Y          
CRECIMIENTO 
Elaborar planes para 
publicidad de acuerdo al 
mercado 
Analizar las mejores 
estrategias de la 
















con la finalidad de 
mejorar la satisfacción 
de atención de los 
clientes 
Ejecución de los mejores 
planes de publicidad 
previo estudio al 
mercado 
Ejecutar estrategias 
identificadas de la 
competencia 
Ejecutar estrategias de 
almacenamiento de 
datos históricos para el 
área de ventas 
Monitorear y controlar 
con indicadores de 
medición los diversos 
procesos de la gestión 
comercial 
Ejecutar las principales 
estrategias para mejorar la 
atención al cliente 
Satisfacción 
Del jefe de personal por la 
ejecución de las nuevos 
planes de publicidad 
Satisfacción 
Del jefe de personal por la 
ejecución de las nuevas 
estrategias extraídas de la 
competencia 
Satisfacción 
Del jefe de personal por el 
almacenamiento de datos 
históricos para el área de 
ventas 
Satisfacción 
Y control de indicadores de 
medición de los diversos 
procesos de la gestión 
comercial 



















➢ Fase 3: Requerimientos. 
 
 
3.1 Requerimientos de Información: 
Las fuentes de información definidas para esta etapa fueron principalmente: 
• Entrevistas 
• Reportes de Gestión 
 
La entrevista fue realizada: 
• Sr. Leninn Mello Pinedo 
• Sr. Wilmer Bustamante Cieza 
 
3.1.1 Entrevistas: 
La entrevista fue direccionada al actor directo del sistema. 
 
Tabla 53. 
Entrevista para la Toma de datos. 
Cargo Nombres y Apellidos 
Jefe de Ventas, 
Jefe Gerente general. 
Sr. Wilmer Bustamante Cieza 
Sr. Leninn Mello Pinedo 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
El objetivo de la entrevista es obtener los requerimientos a nivel táctico. 
El Sr Leninn Mello Pinedo, se encarga de la gerencia general, jefe de ventas 
y jefe de compras está a cargo del Sr. Wilmer Bustamante Cieza, por lo que 
está encargado de supervisar el movimiento y procesos que se realizan dentro 
de las áreas de compras y ventas. 
 
3.1.2 Reportes de Gestión. 









• Productos más vendidos. 
• Productos menos vendidos. 
• Importe de las ventas por fecha. 
• Importe de compras por proveedor. 
















3.1.3 Revisión de Cuadros de Gestión 
Los cuadros de gestión para obtener información que les pueda ayudar a 
identificar problemas a nivel táctico del camposanto ecológico PARAISO 
ETERNO son los siguientes: 
a. Reporte de Gestión 01 
Tabla Importe de ventas durante los años 2006 - 2012. 
Tabla: Reporte importe de ventas en general de los años 2006 - 2012. 





3.1.4 Revisión de la Base de Datos Transaccional 
 
 





















➢ Fase 4: Control de caja y cobranzas. 
 
Figura 2. 
















































Fuente: Elaboración propia. 
 
 
4.3. Diagrama de proceso 
 





4.4. Diagrama de proceso 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
















































4.6. Control de Caja y cobranzas. 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
